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1. Introducéo

O processo de negdcio é um conjunto de atividades estruturadas e relacionadas,
projetadas para produzir um especifico “output” para um cliente ou mercado particular
(Davenport, 1990). O mapeamento de processos é uma ferramenta gerencial e de
comunicacdo essencial para lideres e organizagdes que querem promover melhorias ou
implantar uma estrutura voltada para novos processos, portanto um tema de grande
importancia para a Engenharia de Producéo.

Pode-se dizer que o mapeamento de processos desempenha o papel essencial de
desafiar os processos existentes, criando oportunidades de melhoria de desempenho
organizacional ao identificar interfaces criticas e, sobretudo, criar bases para
implantacdo de novas e modernas tecnologias de informacdo e de integracdo
empresarial. Esta analise estruturada de processos permite, ainda, reduzir custos no
desenvolvimento de produtos e servicos, falhas de integragéo entre sistemas e promover
melhoria de desempenho organizacional, além de ser uma excelente ferramenta para o
melhor entendimento dos processos atuais e eliminagdo ou simplificacdo dos que
necessitam de mudancgas.

O mapeamento dos processos também ganha importancia por sua funcdo de
registro e documentacdo historica da organizagdo. Uma vez que o aprendizado é
construido com base em conhecimentos e experiéncias passadas dos individuos, a
organizacdo ndo pode se arriscar, em funcdo de seus funcionarios migrarem de um
emprego para outro ou se aposentarem, a perder licdes e experiéncias conseguidas ao
longo de muitos anos.

Além disso, mapear um processo é fundamental para verificar como funcionam,
todos 0s componentes de um sistema, facilitar a analise de sua eficacia e a localizacédo
de deficiéncias. Assim sendo, 0 mapa de processos deve ser apresentado sob a forma de
uma linguagem gréfica, que permita expor os detalhes do processo de modo gradual e
controlado; encorajar conciséo e precisdo na descricdo do processo; focar a atencéo nas
interfaces do mapa do processo; e fornecer uma analise de processos consistente com o
vocabulario do projeto.

Existem diversos tipos de mapas com diferentes caracteristicas e finalidades
especificas. Esse relatorio de iniciacdo cientifica ira contemplar trés deles: o
relationship map, o cross-functional process map e o flowchart. Além disso, tratara
também da ferramenta SIPOC que auxilia na construcdo destes mapas. O objetivo da
pesquisa de iniciagéo cientifica foi, inicialmente, o de descrever e analisar o SIPOC e
estes trés tipos de mapa, para, em seguida, conduzir um caso real em uma empresa de
telecomunicagdes, ilustrando o uso combinado da metodologia do flowchart com a do
cross-functional map.

O relatério esta dividido em cinco se¢Ges, sendo esta primeira a introdutdria. As
secOes dois e trés apresentam uma explicacdo tedrica do SIPOC e de mapas de



processos, respectivamente. A secdo quatro descreve o uso de uma combinagdo de
mapas em um caso real. A quinta e ultima seg@o oferece as conclusfes da autora do
relatorio.

2. SIPOC

O SIPOC (Suppliers, Inputs ,Process, Outputs , Customers) , em portugués
fornecedores, entradas, processo, cliente , € uma ferramenta que busca identificar todos
os elementos relevantes de um projeto antes do inicio do mesmo. Essa ferramenta
permite a visdo de todas as inter-relacBes dentro do processo, evidenciando suas
interfaces e o impacto destas interfaces na qualidade do Output e contribuindo assim
para desenvolver uma visdo da organizagédo voltada para o processo.

O elemento fornecedor(S) do diagrama SIPOC, representa os individuos,
departamentos ou organizacdes que provém materiais, informagfes ou recursos que
serdo trabalhados nos processos em andlise. As entradas (I), por outro lado, representam
as informac6es ou materiais fornecidos. O processo (P) envolve o0s passos ou atividades
que transformam as entradas em produto ou servico final (as saidas). As saidas (S) se
referem aos servicos ou produtos finais que sdo resultados do processo. Os clientes (C)
sdo individuos, departamentos ou organizagdes que recebem as saidas do processo.

A figura 1 mostra uma Matriz SIPOC, que é uma forma de visualizacdo mais
detalhada de um fluxograma.

Figura 1 — Matriz SIPOC
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Fonte: http://www.docstoc.com
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Para a elaboracdo da matriz SIPOC devem ser seguidos 0s seguintes passos:

e Criar um nome para 0 processo;

e Criar uma area onde a equipe do projeto possa adicionar informacdes a
Matriz SIPOC,;

e Definir os subprocessos que fazem parte do processo mapeado;

e Identificar as Saidas;

e Identificar os Clientes;

e Identificar as Entradas;

e Identificar os Fornecedores;

e Validar o processo com o patrocinador e outros stakeholders envolvidos no
projeto.

Além disso, ha alguns elementos que podem ser adicionados a um SIPOC para
deixa-lo ainda mais util:

e Declaracdo de propdsito para o processo;
e Responsével ou dono do processo;

e Definir o inicio e o fim do processo;

e Defina as fronteiras do processo.

A declaracdo de proposito ird definir a utilidade do processo de acordo com o
determinado pelo cliente, para assim poder contratar os profissionais certos para
organizacdo, com as habilidades corretas e no tempo adequado. O propdsito definira o
beneficio do processo para a empresa. O responsavel pelo processo é a pessoa que
devera se envolver em todas as atividades de melhoria ou definicdo do processo. O
inicio e fim do processo serdo os pontos de inicio e fim do fluxograma do mesmo. As
fronteiras do processo irdo definir se serd necessario mais de um mapa de processo ou
se todas as atividades poderdo entrar em apenas um.

3. Mapas de Processos

Esta secdo tem como base o trabalho de Hunt (1996) e Damélio (2011) e
apresenta trés importantes tipos de mapas de processos usados na Engenharia de
Producéo.

3.1. Relationship Map

Um relationship map, em portugués mapa de relacionamento, retrata
visualmente as partes de uma organizacdo e a relacdo fornecedor-cliente entre essas
partes. Ele segue uma sequencia da esquerda para a direita, a qual é representada por
trés componentes: Fornecedores, Organizacdo e Consumidores. O relationship map



ajuda a ver o trabalho ao nivel da organizacdo, porém ele ndo mostra explicitamente as
atividades do trabalho e sim as conexdes entre 0s inputs (entradas) e outputs (saidas)
que circulam entre determinadas partes da empresa.

A utilizacdo deste tipo de mapa deve-se fundamentalmente aos seguintes
motivos:

e Mostra os recursos recebidos pela empresa e o que ela produz;

e Ressalta 0 que cada parte da organizagao contribui para o processo;

e Torna visiveis algumas relacdes fornecedor- cliente;

e llustra os limites que o projeto deve ultrapassar para agregar valor;

e Providencia um contexto do projeto (ajuda a orientar os funcionarios;
fornecedores e outros stakeholders para assim eles entenderem como o Seu
trabalho se encaixa no projeto da empresa);

e Mostra as partes e conexdes que sdo afetadas por uma estratégia especifica,
iniciativa ou mudanca de proposta.

Ao criar um relationship map é recomendavel limitar o foco em um dnico item
(servigo ou produto) e iniciativa do cliente. Comecar com o item principal e com o
principal cliente para esse item pode ajudar a entender o padrdo geral para outros
itens e clientes similares.

A metodologia de criagdo de um relationship map consiste em nove etapas,
coforme apresentado a seguir:

Reservar uma grande area para a elaboracdo do mapa.

Dividir essa area em dois espagos de trabalho.

Criar um diagrama fornecedor- consumidor em um dos lados.
Criar um relationship map bésico do outro.
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Estas quatro etapas estdo exemplificadas na figura 2, que mostra uma area de
trabalho dividida em dois espagos de trabalho. Em um deles entrard o diagrama
fornecedor-cliente, o qual mostrara todas as relacdes e trocas comerciais realizadas entre
0S mesmos, no outro o relationship map.

Figura 2 - Area dividida em dois espacos de trabalho

Espaco de Trabalho 1 Espaco de Trabalho 2

Diagrama fornecedor-
cliente

Relationship Map

Fonte: Damélio (2011)



5. Definir as relagdes entre o cliente mais externo.
6. Definir as relagdes entre o fornecedor mais externo.
7. Definir as relagdes mais internas entre fornecedor e cliente.

Estas etapas estdo ilustradas de forma combinada na figura 3. Na area destinada
aos fornecedores estardo listados todos os fornecedores desde o mais externo até o mais
proximo do cliente final, na coluna do meio estardo todos os suprimento necessarios
para o trabalho e na &rea destinadas aos clientes entrardo todos aqueles que recebem os
suprimento desde o mais externo até o produto final.

Figura 3- Definir a relagdo fornecedor-consumidor

Fornecedores Contribuidores Cliente

Fonte: Damélio (2011)

8. Desenhar cada parte do diagrama fornecedor- cliente na parte
correspondente do relationship map.
9. Desenhar os inputs e outputs e fazer as conexdes.
e Comegar com as conexdes do consumidor mais externo.
e Depois com as do consumidor externo.
e E finalmente as conexdes internas.

A execucdo destas Ultimas duas etapas pode ser visualizada na figura 4, a qual
mostra um exemplo de um relationship map completo de uma oficina de automoveis.
Na figura 3 podem-se observar todos 0s segmentos nos quais 0 processo se passa desde
o fornecedor até o cliente final, bem como todas as conexdes,inputs e outputs existentes

entre eles.



Figura 4 - Overview do procedimento de criacdo de um Relationship Map
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Fonte: Damélio (2011)

Um relationship map mostra como as partes de uma organizacdo estdo conectadas.
Toda funcéo ou departamento é um fornecedor e um consumidor. Um relationship map
ajuda a identificar rapidamente as conexdes entre consumidor e cliente e responder
perguntas como:

e Quem sdo os consumidores da minha parte do negocio?

e Quais sdo os outputs que eu recebo?

e Quem sdo os fornecedores da minha parte do negécio?

e Quais os inputs que eu recebo?

e Como a minha parte do negocio se encaixa e se conecta com o resto da
organizagdo?

e Quais sdo as conexdes criticas entre a minha area e o resto da organiza¢éo?

Cada empresa tem algum tipo de fluxo de trabalho. Esse fluxo de trabalho comeca e
termina com um cliente externo e abrange varias partes do negécio. Depois de tornar
visiveis as relacBes entre essas partes, nota-se que as partes da organizacdo devem estar
alinhadas para que operem integradamente no que diz respeito ao fluxo de trabalho
envolvido em transformar uma ordem em um produto ou servigo.Além disso, também



fica clara a contribuicdo de cada parte da empresa para o fluxo de trabalho como um
todo.

A relacdo fornecedor-consumidor geralmente oferece oportunidades significativas
de melhorar a qualidade, reduzir as perdas, melhorar o fluxo e reduzir o tempo gasto
para a realizacdo do trabalho.

3.2. Cross-Functional Process Map

Um mapa cross-functional, em portugués mapa funcional de processos, ilustra o
fluxo de trabalho de uma organizagdo. Um fluxo de trabalho consiste em um conjunto
de atividades inter-relacionadas que seguem um determinado caminho enquanto 0s
inputs do projeto sdo transformados em outputs. Enquanto o relationship map apresenta
somente as partes da organizacdo, o mapa cross-functional mostra o trabalho que €
realizado em cada parte.

A utilizacdo deste tipo de mapa deve-se fundamentalmente aos seguintes motivos:

e Mostra os limites (inicio e fim) e o todo o fluxo de trabalho;

e Simultaneamente mostra a atividade e aonde essa atividade é realizada dentro da
empresa;

e Torna visivel a relacdo entre fornecedor e consumidor;

e Destaca os handoffs da empresa;

e Identifica padrdes no fluxo de trabalho;

e Ressalta os pontos de contato com o consumidor.

Este tipo de mapa usa diversos simbolos, conforme destacados a seguir.

e Devem-se usar “caixas” para representar as atividades do fluxo de trabalho e
caixas sombreadas quando se tem um fluxograma separado daquela

atividade.
Il

e Usam-se setas para mostrar 0s inputs e outputs de cada atividade. As setas
devem passar por cima ou por baixo das outras e nunca se interceptar.




e Usam-se losangulos para indicar as decisoes.

A metodologia de criacdo de um cross-functional map consiste em cinco etapas,
conforme apresentado a seguir.

1. Reservar uma grande area para a elaboracdo do mapa.
2. Desenhar uma faixa horizontal com cada entidade envolvida no processo.

Estas duas etapas estdo ilustradas na figura 5, onde hd uma area, na qual o mapa sera
desenvolvido, dividida em dois espacos de trabalho.

Figura 5 - Area dividida em dois espacos de trabalho

Espaco de Trabalho 1 Espaco de Trabalho 2

Fonte: Damélio(2011)

3. Posicionar as faixas, comecando (de cima) pelo consumidor mais externo,
seguido pelas entidades mais proximas do consumidor.
4. Pedir a cada membro do grupo para escrever sua atividade na posi¢do adequada.

Estas duas etapas estéo ilustradas na figura 6, que traz um exemplo da criagdo de
um cross-functional map, mostrando as faixas horizontais com cada segmento da
organizagao e as atividades que acontecem em cada um deles, podendo-se ver assim as
fronteiras do processo.



Figura 6 - Area de trabalho com as faixas desenhadas e atividade posicionadas
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5. Colocar todos os inputs e outputs no fluxograma e fazer as conexdes necessarias.

Esta Gltima etapa pode ser visualizada nas figuras 7 e 8. Na figura 7 se pode
observar um modelo de um cross-functional map com todas as atividades de um
processo e 0s simbolos utilizados na elaboragdo deste tipo de mapa. Na figura 8 ha
um exemplo de um cross-functional map de uma oficina mecéanica com todas as
etapas do fluxo de trabalho posicionadas nas faixas correspondente ao local da
organizacao que elas acontecem e todos 0s inputs e outputs que estdo envolvidos no
processo.




Figura 7 — Cross-Functional Map
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O cross-functional process map mostra os limites do fluxo de trabalho e destaca
alguns componentes relevantes para esse fluxo. Enquanto o relationship map enfoca
principalmente os links entre as partes que compde uma empresa, 0 cross-functional
process map mostra 0 que se passa no interior dessas partes.

O cross-functional process map auxilia na resposta de perguntas como:

e Onde o fluxo de trabalho comeca e termina?

e Quais atividades produzem o principal output desse fluxo?

e Qual a ordem em que as atividades ocorrem?

e Quais sdo os inputs necessarios e outputs produzidos em cada atividade?

e O que desencadeia o fluxo de trabalho?

e Qual é o resultado contavel do fluxo?

e Quais sdo as partes responsaveis por cada atividade?

e Quais sdo os handoffs e as interfaces entre as partes da organizacao e
aonde elas ocorrem?

e Qual é o padrao do fluxo de trabalho?

3.3. Flowchart

Um flowchart, em portugués fluxograma, € uma representacdo grafica de uma
sequencia de atividades usadas para criar um output especifico.

A utilizacdo deste tipo de mapa deve-se fundamentalmente aos seguintes
motivos:

e Mostra o que de fato ocorre nos subprocessos;

e Distingue atividades que agregam e ndo agregam valor;

e Torna visiveis as perdas geradas pelas atividades que ndo agregam valor como
atrasos, movimentacoes, inspecdes, retrabalhos, etc.

Este tipo de mapa usa diversos simbolos, conforme destacados na figura 9.



Figura 9 — Simbolos para Flowchart
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Fonte: Damélio (2011)

A metodologia de criagdo de um consiste em seis etapas, conforme apresentado a
sequir.

Definir o inicio e o fim do processo.

Manter o fluxo da esquerda para a direita ou de cima para baixo.
Utilizar os simbolos necessarios.

Manter os simbolos a uma mesma distancia entre eles.

el N -

Estas etapas podem ser visualizadas na figura 10, que apresenta alguns dos simbolos
utilizados no flowchart, todos dispostos a uma mesma distancia entre eles.

Figura 10 - Simbolo com a mesma distancia entre eles.

Inicio Atividade Aprovagio Movimento

Fonte: Damélio (2011)




5. Evitar cruzamento de setas.
6. Identificar os outputs do processo.

Esta Ultima etapa encontra-se ilustrada na figura 11, que traz um exemplo de
flowchart de um dos processos de uma oficina mecanica com todas as atividades
presentes no mesmo, representadas com os simbolos adequados, e também seus outputs.

Figura 11 - Identificacdo dos outputs
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Fonte: Damélio (2011)

O flowchart é uma representacdo grafica de uma sequéncia de trabalho. Esse tipo
de mapa normalmente é utilizado para compreender o trabalho no nivel mais granular.
Ele ajuda a identificar as perdas e as atividades que ndo agregam valor.

Quanto maior a quantidade de simbolos utilizados no flowchart, maior sera a sua
utilidade. A maioria dos usuarios dessa ferramenta tende a usar poucos simbolos e,
assim, limitar a utilidade da ferramenta. (Ndo é o nimero ou a variedade de simbolos
em si que torna o flowchart util e sim o fato de se estar usando simbolos suficientes para
ajudar a reconhecer onde as perdas, atrasos e retrabalhos ocorrerem em um processo).

Um flowchart auxilia a identificar rapidamente o quao complexa uma atividade
realmente é e onde as perdas do fluxo de trabalho ocorrem.



3.4. Sete principios que ajudam a melhorar o fluxo de trabalho

Damélio (2011) sugere sete medidas para melhorar o fluxo de trabalho. S&o eles:

Melhorar o fluxo de fora para dentro.

Mensurar 0 que importa para o cliente.

Tornar o fluxo visivel de ponta a ponta.

Identificar e remover as barreiras do fluxo.
Conectar e alinhar as atividades que agregam valor.
Organizar o fluxo como um todo.

Gerenciar o fluxo.
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Principio 1: Melhorar o fluxo de fora para dentro

Segundo Damelio, ao iniciar um fluxo de trabalho deve-se partir do consumidor.
E essencial conhecer bem o consumidor e saber exatamente o que ele espera.

Cinco diretrizes para melhorar o fluxo de dentro para fora:

Identificar o item ou produto que sai do fluxo.

Se certificar de que é um item especifico e € um resultado contavel.
Determinar quem é o cliente para esse item ou produto.

Descobrir 0 que o cliente valoriza nesse item.

Perguntar ao cliente qual é a natureza da demanda desse item.
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Principio 2 : Mensurar 0 que importa para o cliente

E importante definir uma data e uma duracéo para as atividades, mesmo que seja
apenas uma estimativa.

Cinco diretrizes para mensurar 0 que importa para o cliente:

1. Usar medidas (de tempo) relativas ao fluxo do item.

2. Avaliar a caracteristica do fluxo que se relaciona diretamente com o0 que o
cliente valoriza.

3. Sempre gue possivel, incorporar medidas (de tempo) no dia a dia do trabalho.

4. Coletar somente os dados que realmente serdo utilizados.

5. Usar indicadores de desempenho em tempo real.

Principio 3: Tornar o fluxo visivel de ponta a ponta

E importante tracar um caminho desde o que desencadeia o processo até o seu
fim. Assim todos entenderdo o contexto em que o seu trabalho se insere e a relagéo
fornecedor — consumidor ficara mais visivel e forte para cada um. E importante também
identificar o principal recurso utilizado. Além disso, para melhorar o fluxo de trabalho é
essencial observar enquanto o trabalho esta sendo realizado, ao invés de fazer
entrevistas fora do local de trabalho.



Cinco diretrizes para tornar o fluxo visivel de ponta a ponta (Essas medidas devem
ser tomadas individualmente e depois compartilhadas com o resto da equipe.).

1.

w

Tracar o caminho real do item, a partir do gatilho inicial até o ponto no fluxo de
trabalho onde o cliente recebe o item.

Identificar o principal recurso envolvido no fluxo.

Observar enquanto o trabalho esté& sendo realizado.

Selecionar ou definir um metodo para tornar o fluxo visivel no contexto de
trabalho que ele se insere.

Determinar como esse fluxo de trabalho se relaciona com o fluxo de trabalho
primario da empresa (ordem de entrega).

Principio 4: Identificar e remover as barreiras do fluxo

E imprescindivel identificar as perdas e as barreiras para o fluxo e identificar

porque elas ocorrem.

Quatro diretrizes para identificar e remover barreiras para o fluxo

1.

2.
3.
4

Identificar os tipos de perda e barreiras para o fluxo.

Identificar os pontos no fluxo de trabalho em que elas ocorrem.

Determinar as causas dessas perdas e barreiras.

Desenvolver e implementar um conjunto integrado de medidas(countermeasure)
que removam essas barreiras.

Principio 5: Conectar e alinhar as atividades que agregam valor

E importante identificar as atividades que agregam valor e obsevar quanto dessas

atividades estdo sendo realizadas pelas pessoas e quanto pelo sistema.

Quatro diretrizes para conectar e alinhar as atividades que agregam valor

1.

2.
3.
4

Alocar cada atividade que agrega valor.

Analisar o contetdo do trabalho.

Examinar as alternativas para realizacdo do trabalho.

Avaliar a viabilidade e as implicacGes da estruturacdo do trabalho e organizar os
recursos necessarios.

Principio 6: Organizar o fluxo como um todo

E essencial definir os responsaveis pelo projeto e que esses responsaveis

realmente se envolvam na realizacdo do mesmo e o conhecam a fundo. E importante
também analisar a demanda no intuito de otimizar o fluxo.

Duas diretrizes para organizar o fluxo como um todo

1.
2.

Atribuir a responsabilidade operacional do fluxo de trabalho como um todo.
Implantar, operar e conectar 0s recursos necessarios para que eles otimizem o
fluxo com relacdo & demanda de cliente.



Principio 7 : Gerenciar o fluxo

E importante tornar facil para cada membro da equipe detectar condigdes
operacionais normais e anormais. Também € essencial providenciar informacgdes como
status do item, progresso, problemas e indicadores de desempenho para todos os
membros da equipe em tempo real.

Trés diretrizes para gerenciar o fluxo

1. Pesquisar as maneira que cada membro da equipe pode enxergar o fluxo de
trabalho.

2. Tornar facil para cada membro da equipe detectar condicbes operacionais
normais e anormais.

3. Providenciar informacbes como status do item, progresso, problemas e
indicadores de desempenho para todos os membros da equipe em tempo real.

4. Caso Real

A empresa "XYZ" é do ramo da telecomunicacdo e esta passando por uma
reestruturacdo da area de logistica com o objetivo de melhorar a eficiéncia e qualidade
das atividades desse departamento. Uma das etapas dessa reestruturacdo seria a
instalacdo de um novo software para administrar e controlar 0s processos da area, como
movimentacdo e aluguel de equipamentos, baixa de itens no sistema, devolucdo de
equipamentos e etc. Para que a instalacdo desse novo software fosse feita, foi preciso
fazer um mapeamento de todos os processos da area de logistica com a finalidade de
buscar melhorias para esses processos e adapta-los ao novo software.

Primeiramente, foi feita uma matriz SIPOC, como mostra a figura 12, onde
foram definidos todos os fornecedores, entradas, subprocessos, saidas e clientes da
empresa. Essa ferramenta foi muito importante para auxiliar na elabora¢do dos mapas
dos processos da organizacdo uma vez que proporciona um modo estruturado para a
discussdo do processo e gera um consenso entre 0s envolvidos antes que estes comecem
a desenhar os multiplos mapas de processos.



Figura 12 — SIPOC da empresa “XYZ”
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Fonte: Elaborado pela equipe da empresa “XYZ”

Ap0s a elaboragdo do SIPOC, foram desenhados os mapas de cada subprocesso.
A figura 13 mostra um exemplo de um dos mapas que foram feitos pela equipe da

empresa "XYZ".




Figura 13 - Fluxograma da empresa “XYZ”
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Fonte: Elaborado pela equipe da empresa “XYZ”

O mapa acima é de Recebimento e Armazenagem de Itens. Esse processo se
passa em trés segmentos da empresa “XYZ”: engenharia, sala de teste/manuten¢do e
logistica. O inicio do processo se da na area da logistica, que também é aonde acontece

a maior parte das atividades. Esse mapa mostra todas as atividades do processo em
questdo usando os simbolos adequados.

Como se pode observar, a empresa "XYZ” usou em seu mapa uma mescla da
metodologia do flowchart e do cross-functional map, uma vez que detalha mais as

atividades da area de logistica, porém ainda aparecem no fluxograma tarefas realizadas
por outras areas.

A diferenca entre o cross-functional map e o flowchart é que o primeiro mostra
todo processo e todas as areas envolvidas nele, ja o flowchart ¢ mais detalhado,
descreve 0s subprocessos. Os dois tipos de mapa tém a sua importancia: o cross-
functional para enxergar o processo como um todo e o flowchart para analisar todas as

atividades de uma determinada area da organizacdo e assim identificar onde ocorrem as
perdas.




5. Conclusoes

As crescentes mudancas no cenario de negocios geram a necessidade de procurar
modelos de gestdo que possam responder as novas condi¢des de concorréncia.

Através das analises e dos estudos realizados pode-se perceber que o
mapeamento de processos € uma ferramenta essencial para a melhoria e gestdo de
projetos de grande importancia para a Engenharia de Produ¢do. Com o mapeamento dos
processos, é possivel identificar os principais gargalos nos processos organizacionais,
sejam os de apoio ou de negdcio, de forma a soluciona-los pelos meios mais seguros e
eficientes, prezando sempre pela qualidade final do produto e ou servico prestado pela
organizacéo.

Como visto, existem diferentes tipos de mapas que devem ser utilizados de
acordo com as finalidades e objetivos do projeto a ser realizado. Desta forma, é evidente
que o mapeamento de processos, quando bem realizado, oferece inimeras vantagens
para as empresas e € um método que deve ser utilizado sempre que possivel.
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